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Ozet

Teknolojinin hizli bir geligim ve doniigiim iginde olusu birgok sektorii
oldugu gibi, finans sektoriiniin de igleyisini olduk¢a degistirmektedir.
Finans sektoriinde yer alan bankalarin, miigterilerine daha kolay ve
hizli bir sekilde erisilebilirlik saglamak igin akilli telefonlar, tabletler ve
internete bagl diger donamimlar aracihgiyla giiniin her saati para transferi,
fatura 0demeleri, hesap agma gibi lirlin ve hizmetlerini sunmaya yonelik
dijital ¢oziimler gelistirdikleri goriilmektedir. Teknolojinin geligmesiyle
bankacilik sektoriiniin 6nemli bir dijital doniigiim siirecine girdigi, yapay
zekd, nesnelerin interneti ve biyometrik kimlik dogrulama gibi yeni nesil
teknolojileri {irtin ve hizmetlerinde kullandiklart goriilmektedir. Bu yeni
slireg, bankacilik iglemlerini kolaylagtirmakla birlikte miigterilere daha iyi
hizmet sunma firsati saglamaktadir. Bankalarin rekabet ortaminda daha genis
miigteri tabanina sahip olabilmek, mevcut miisterilerde sadakati artirabilmek,
hizmet maliyetlerini diisiirebilmek ve daha giivenilir islemler yapabilmek igin
dijital bankacilik hizmetlerinde etkili pazarlama stratejilerine 6nem vermeleri
gerekmektedir. Bu ¢alismada, bankacilik sektoriinde dijital dontigiim siireci
ve gelisimi incelenmektedir. Caligmadan elde edilen bulgular ile bankalarin
gelisen teknolojilere entegre olmada herhangi bir zorluk yagamadigi ve
teknolojik gelismeleri tirtin ve hizmetlerine yansittiklar: sonucuna ulagilmigtir.
Dijital kanallar aracihig ile bankacilik hizmetlerine erigen miisteri sayisindaki
goriilen artis ve bu artigin siirekli devam ediyor olmasi bu durumun en
belirgin gostergelerindendir. Tiirkiye’de dijital bankacilik hizmetlerinin
gelisimi igin yasa koyucu mekanizmalar tarafindan kanun ve yonetmeliklerin
cikarilmasi dijital bankacihiglr ve bankacilik hizmetlerinin dijitallesmesini
hizlandiran 6nemli unsurlar arasinda yer almaktadir. Bankalarin hizmetlerini
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miisterilerine dijital kanallar aracililigr ile pazarlanmasi, bankalarin finansal
performanslaria olumlu etkiler yapmasinin yani sira iilke ekonomisine de
artan oranda katki saglayacagi degerlendirilmektedir.

GIRIS

Teknolojinin hizli bir gekilde degigim, geligim ve doniigiim iginde olugu
i3 diinyasinda hizmet ve iiriinlerin pazarlamasinda koklii degisikliklere sebep
olmaktadir. Artan djjital erigim nedeniyle bankacilik sektoriinde de miigterilere
daha hizli, erigilebilir ve etkili hizmetler sunma ihtiyaci ortaya ¢ikmig ve
dijital bankacilik kavrami hem {iiriin ve hizmet gelistirme siireglerinde hem
de bu iiriin ve hizmetlerin pazarlamasinda vazgecilmez bir unsur haline
gelmistir. Bankacilik sektoriiniin dijitallesmesi miisterilere ve sektore bazi
avantajlar1 ve dezavantajlar1 da beraberinde getirmistir. Zaman ve maliyet
tasarrufu, erisimde kolaylik, miisterilerin bireysellestirilmis hizmetlere
ulagma imkani, pazarin cografi alaninin geniglemesi (Mir vd., 2023), genis
tiriin ve hizmetlerin deneyimleme firsati avantajlar olarak siralanabilecekken;
siber giivenlik sorunlari, dijital dolandiricilik tedirginliklerinden kaynaklanan
sorunlar (Zadha ve Suparna, 2023: 161), teknolojik erigim sorunlari,
bireysel etkilesimin azligi ve verilerin gizliligi konusunda miigterilerin
endiselenmesi sorunu giivensizlik olugjumu da olumsuz yonler olarak
sayilabilir. Dijitallesmenin etkisiyle bankacilik sektorii ig ve islemlerinde daha
az maliyetle daha verimli hizmetler sunma firsatina ulagirken, gesitli dijital
O0deme yontemleri nakit paranin yerini alarak ortaya ¢ikan avantajlar ve
dezavantajlarin yaninda, kademeli olarak nakitsiz bir diinyanin olusumunu
da beraberinde getirmektedir (Dimitrova vd., 2022: 17).

Bankacilik sektorii, teknolojik gelismeleri oldukg¢a yogun takip eden ve
bu takibin sonucunda iiriin ve hizmetlerinin tasarimi ve pazarlamasinda
teknolojik unsurlari kullanan sektorlerin arasinda yer almaktadir (Ozkaynar,
2022: 1). Cogunlukla bireysel hizmetlerin sunuldugu ve yogun rekabet
ortaminin yagandigi finans ve bankacilik sektorlerinde miisteri memnuniyeti
saglamak ve hizmet maliyetlerini azaltmak zor olabilir. Bankalarin, dijital
kanal kullanimini artirmak ve iglem bagina diisen ortalama maliyeti
azaltmak i¢in dijital bankacilik hizmetlerinin amaglanan kullanimini hangi
faktorlerin yonlendirdigini anlamalar1 gerekmektedir (Graupner vd., 2015:
2). Bankalarin pazarlama stratejilerine uygun olarak dijitallesmenin etkisi
ile subelerine de dijital yetenekleri kazandirmasi ve banka personelinin de
dijital sistemleri etkin bir sekilde kullanabilmesi 6nem arz etmektedir (Kaur
vd., 2021). Bu ¢aliygmada, bankacilik sektoriinde dijital doniigiim siireci ve
geligimi incelenmektedir. Caligma sonucunda, dijitallesme ve teknolojik
gelismelerin bankacilik sektoriiniin merkezinde yer aldig1, bankalarin iiriin ve
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hizmetlerinde yeni nesil teknolojileri yogun bir sekilde kullandiklar: ve dijital
kanallar yoluyla miisterilerine iiriin ve hizmetlere daha hizli ve kolay erigim
sagladiklar1 goriilmektedir. Ayrica, yillar igerisinde Tiirkiye’de dijital bankacilik
hizmetlerinin gesitli yonetmeliklerle geligiminin desteklendigi goriilmekle
birlikte, dijital miisteri sayilarinin da giderek arttig1 gozlemlenmektedir. Bu
durumun djjital bankacilik hizmetlerini etkili bir sekilde kullanan bankalarin
finansal performanslarina olumlu etkiler saglayacag: ve iilke ekonomisinin
gelisimine de katkr sunacagi degerlendirilmektedir.

1. Bankacilik Sektoriinde Dijitallesme Siireci

Teknolojik gelismeler gegmisten giiniimiize insanhigin hayat standartlarini
degistirmesinin yaninda bireylerin isletmelerden hizmet beklentilerinde de
farkhlik olugturan olgulart da beraberinde getirmigtir. Bankacilik sektorii
dinamik yapisiyla teknolojiye uyum saglama konusunda birgok sektorden
onde konumdadir. Teknolojinin hiz kesmeden ilerlemesi, hizmetlerin
dijitalleymesini, i§ yagamuni ve sosyal hayati derinden etkilemektedir
(Graupner vd., 2015: 1). Bilgi teknolojileri alaninda yaganan biiyiik
degisimler ve gelismeler bankacilik sektoriinden hizmet alan bireyler igin
birer hizmet deneyimine doniigmektedir (Chauhan vd., 2022). Dijital
doniigiim iiriin ve hizmetlerde bilginin degerini arttirdigy igin stratejik Gneme
sahiptir. Isletme tarafindan sunulan bilgilerin degeri isletmelerin, tedarikgiler,
miigteriler ve dolaysiyla igletme ile etkilesime girecek olan tiim herkese
sunulacak bilgilerin djjitallestirilmesiyle saglanabilmektedir (Khanboubi
ve Boulmakoul, 2019: 1). Teknolojinin artan geligimi ile toplumun ve ig
diinyasinin aymi oranda dijitalleymeye gosterilen yogun ilgi ve ekonomik
gelismelerin hemen hemen her agamasinda dijital unsurlarin yer almasi biyiik
veri olugumunu tetiklemektedir. Bu dogrultuda fintek (Finansal Teknoloji)
kuruluglar1, geleneksel finans alanlarinda karli, degisime uyum saglayan ve
onemli finansal iiriin ve hizmetlerin sunulmasi amaciyla gelismeleri takip
etmektedir (Bofondi ve Gobbi, 2017). Gilinlimiizde isletmelerin tiiketici
beklentilerine olumlu yanitlar verebilmesi yeni teknolojilerin takibi ile dogru
orantili konuma gelmistir. Finans sektorii ve finans sektoriiniin 6nemli 6gesi
olan bankacilik sektorii de yeni teknolojileri ve gelismeleri biinyesine adapte
etmeyi bagaran ve teknolojik unsurlar1 olduk¢a hizli benimseyen sektorler
arasinda yer almaktadir (https://www.gtech.com.tr).

Dijital bankaciik uygulamalar1  bankalarin  {irtin ve hizmetlerini
miigterilerine ulagtirmasi ve iglemlerin yiiriitiilmesi igin kullanilan 6nemli
araglardir (Khan, 2019: 74). Bankacihk hizmetlerinin dijitallesmesiyle
miigterilerin ve ¢ahsanlarin i§ ve iglem yapma gekillerinin degistigi
goriilmektedir (Indriasari vd., 2019: 863). Bankacilik sektortindeki
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hizmetlerin sunumundaki degigikliklerin, 6zellikle dijital bankacilik ve mobil
bankacilik uygulamalarinin gelisimine paralel bir ivme ¢izdigini soylemek
miimkiindiir (Alkhowaiter, 2020). Dyjital bankacilik, fatura odemesi,
yatirrm iglemleri, kredi talebi ve hesap takibi gibi islemlerin internet
destegi ile ¢evrimi¢i platformlar araciigiyla gergeklestirilmesi anlamina
gelmektedir (Windasari vd., 2022). Bankalar dijital bankacilik ile subelerden
verilen hizmetlere oranla daha diigiik maliyetlerle hizmet sunma imkanina
kavugurken; banka miisterileri de zaman ve mekan kisitlamasi olmaksizin ig
ve iglemlerini daha erigebilir vaziyette ger¢eklestirebilmektedir. Miigteriler bu
durumun yaninda gerekli gordiigii iglemler igin belli zamanlarda gevrimigi
platformlar yerine miisteri temsilcisi ya da banka yetkilisi ile fiziksel
etkilesimde olmayi da tercih edebilmektedir (Graupner vd., 2015: 1).

Dijitallesmenin giin gegtikge yilikselmesine bankacilik sektorii de kayitsiz
kalmamug ve bankacilik hizmetlerinin dijitallegmesi de ayni eksende geligimini
stirdiirmiigtiir (Alarifi ve Husain, 2023: 496). Djjital bankaciligin giiniimiize
kadar belirli agamalardan gegtigi goriilmektedir (Khanboubi ve Boulmakoul,
2019: 2);

Dijital Banka 1.0 (1998 - 2002): Bankacilik sektoriindeki dijitallesmenin
ilk donemi 1998-2002 yillar arasini kapsayan dijital banka 1.0 evresi olarak
kabul edilmektedir. Diyjital banka 1.0 doneminde, miisteriler Amazon ve
PayPall gibi djjital kanallar araciligiyla 6deme aligkanliklart edinmistir. Bu
donemde bankalar miisterilerine yonelik pazarlama faaliyetlerini, elektronik
postalar, internet siteleri ve ¢evrimi¢i tamitimlarla  gergeklestirmeye
gabalamustir.

Dijital Banka 2.0 (2003 - 2008): Neo Bankacihik donemi olarak
da isimlendirilen dijjital banka 2.0 donemi 2003-2008 yillar1 arasini
kapsamaktadir. Bankalarin mobil uygulamalar gelistirmesiyle miisteriler bu
donemde akilli cihazlarina yiikledikleri banka mobil uygulamalar araciligryla
1§ ve iglemlerini ger¢eklestirebilmistir. Kullanima sunulan mobil uygulamalar
ile bankalarin hizmet maliyetlerinde 6nemli Olgiide azalmalar goriiliirken,
miigteri iligkileri de birgok kanal tizerinden saglanmigtir. Bu donemin
en Oonemli teknolojik geligmeleri arasinda biinyesinde 6nemli giivenlik
sistemleri barindirmasinin yani sira, bluetooth, mikrofon, kamera ve
biyometrik 6geler igeren akilh telefonlarin yayginlagmasi yer almaktadir. Bu
teknolojileri bankalar bagta olmak iizere birgok finans kurumu 6ziimsemis
ve Uriin ve hizmetlerine adapte ederek sektoriin daha fazla dijitallesmesine
katk: saglamistir.

Dijital Banka 3.0 (2009 - 2014): 2009 ile 2014 yillar1 arasindaki donem

djjital banka 3.0 olarak nitelendirilmektedir. Bu donemin en 6nemli teknolojik
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gelismelerinin baginda nesnelerin interneti ve bu teknolojinin getirmis oldugu
yenilikler gelmektedir. Akilli telefonlar, tabletler ve bilgisayarlar diginda
giinliik olarak kullanilan iiriinlerinde internet alt yapisiyla baglanti kurmasi
anlamina gelen nesnelerin interneti teknolojisiyle miisteriler banka subesine
gitmeden sira alma ve 6zel kampanyalar gibi hizmetler almaya baglamustir.
Bu donemde pazarlama agisindan bankalar genis bir miigteri bilgi sistemi
olusturma firsatina kavugmusg ve miisterilerinin tiiketim davraniglarini daha
detayl 6l¢gme imkanin: elde etmigtir.

Dijital Banka 4.0 (2015 ve sonrasi): Bankaciligin dijitallesme
stirecinde 2015 yilindan giiniimiizii de igine alan dijital banka 4.0 evresinde
yagami kolaylagtiran 6zellikleriyle fintekler bagrol konumundadir. Sektorii
ilgilendiren yasal mevzuatlar da dahil olmak iizere, gelisen teknoloji ekseninde
bu dénemde bir¢ok gelisim ve degisim soz konusudur. Yapay zeka, sesli
asistanlar, uzaktan miigteri edinim uygulamalari, anlik 6deme islemleri, hizl
para havale iglemleri, subesiz bankalar ve blokchain tabanli uygulamalar gibi
teknolojik geligmelerin kullanimi ve hizmetlere dhil edilmesi Dijital Banka
4.0 donemi olan giintimiizde artarak devam etmektedir.

Sekil I°de, Dijital Bankacilik Gelisim Siireci 6zetlenmektedir.

~
* Miisteri iligkileri yOnetimi
Dital *Veri tabani yonetimi
ijita ey o .
Banka 1.0 E-posta iletisim merkezi )
~
* Cevrimici kredi simiilatorleri
* Miisteri tanima siirecleri
Dijital . imici fatura &d islemleri
Banka 2.0 Cevrimici fatura ddeme iglemleri )
~
*360 derece miisteri gdriiniimii
Dital +Biiylik veri ve Bilgi teknolojileri analitigi
ijita .
Banka 3.0 Akl telefon uygulamalar: )
~
+Diijital bankacilik
Diital * Cok kanalli veriler
Banka 4.0 * Miisteri odaklilik )

Sekil 1: Dijital Bankaciik Gelisim Siiveci
Kaynak: (Khanbonbi & Boulmakoul, 2019)
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Giiniimiizde gubesiz banka sayis1 Diinya genelinde artig gostermektedir.
Tirkiye’de de bazi kuruluglarin subesiz bir sekilde sadece dijital ortamlardan
bankacilik hizmeti vermek tizere kurulum ve faaliyet izni aldig1 bilinmektedir.
Bu dogrultuda subesiz dijital bankacilik ile geleneksel bankalarin dijitallesme
egilimlerinin birbirine karigtirlmamasi onem arz etmektedir. Geleneksel
bankalar bir genel merkezive birgokfizikisubesiolan bankalardir. Bubankalarin
miisterilerine yonelik hizmet ve iiriin tasarimlarinda ve sunumlarinda dijital
ogelere yer vermesi bankaciligin dijitallesmesi olarak nitelendirilebilirken,
sadece genel merkezden ve gehirlerde fiziki subeleri olmaksizin miigterilerine
dijital kanallar ile ulagmay1 tercih eden bankalar ise dijital bankalar olarak
nitelendirilebilir. Bu dogrultuda dijital bankacilik ve geleneksel bankacilik
ayrimina ornek verilmesi gerekirse, Amerika’da JPMorgan Chase ve Bank
of Amerika gibi bankalar (Bennet, 2023); Tiirkiye’de Ziraat Bankasi, Yap1
Kredi Bankas: gibi birgok banka geleneksel bankalar arasinda yer almaktadur.
Dijital ve subesiz bankaciliga ise 2022 yilinda faaliyet izni alan Hayat
Finans Katilm Bankasi ve T.O.M. Katihm Bankasi ornek gosterilebilir
(https://www.bddk.org.tr/Mevzuat/Liste/55). Cevrimigi bankalar olarak da
nitelendirilen bu bankalarda bir sube olgusu olmayip, web sitelerinden ve
mobil uygulamalar iizerinden hizmet verilmektedir (Bennet, 2023). Tablo
1’de geleneksel ve dijital bankalar arasindaki farklar ve her birinin avantajlart
ve dezavantajlar1 gosterilmektedir.

Tablo 1: Geleneksel Bankacilik ve Dijital Bankaciik Avasindaki Farvklar

Geleneksel Bankacilik Dijital Bankacilik

Hizmetler | -Sube bankaciligi 6n planda olup, | -Oncelikle ¢evrimigi ve
baz1 hizmetler dijital kanallar mobil bankacilik hizmetleri
aracihigy ile de verilebilir. verilmektedir.

Avantajlar | -Hizmet ve iiriin yelpazesi -Daha yiiksek faiz oranlari
genistir. bulunmaktadir.
- Miisteri hizmetleri ile birebir -Bankacilik hizmetlerinde mekan
temas imkani bulunmaktadir. Bu | sinir1 yoktur.
durum miigteri memnuniyetini | - Hizmetlerin sunulmasinda
arttirabilir. maliyet avantaji saglamaktadir.
- Genig ATM ag1 bulunmaktadir.

Dezavantajlar | -Hizmetlerin olusum maliyeti -Nakit para yatirmak daha zordur.

daha yiiksektir. - Snirlt hizmet ve tiriin hatti
-Daha diisiik faiz oranlar1 bulunmaktadir.
bulunmaktadir.

Yatirim iglemleri ve hesap agma
gibi iglemlerde fazla prosediir ve
evrak gerckmektedir.

Kaynak: (Bennet, 2023).
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Geleneksel bankalar, ATM ve mobil bankacilik gibi diger olanaklarin yan:
sira Uirtin ve hizmetlerini miisterilerine elektronik bir dagitim kanal olarak
etkin bir gekilde sunarak dijital bankacilik hizmetlerini de miisterilerine
sunmaktadir (Khan, 2019: 74; Raza vd., 2020). Yogun rekabet ortaminin
oldugu bankacilik sektoriinde, hizmet kalitesi rekabet avantaji saglayan
onemli bir faktordiir. Bankanin internet sitesinin miisterileri bilgilendirici
olmamasi ve internet site tasariminin kullanict dostu olmamasi miigterilerin
internet tabanli sunulan bankacilik hizmetinden kalite algisini olumsuz yonde
etkileyecektir. Fakat miigteriler internet sitesi iizerinden gergeklestirdigi
islemlerin glivenli oldugunu, iletisim kalitesinin yiiksek oldugunu ve
gevrimigi islemlerin hatasiz oldugunu algiladigr durumlarda hizmet kalitesi
algis1 da yiikselecektir (Rod vd., 2009). Bu durum banka miisterisinin
sadakat algisin1 da etkileyecek ve ayni zamanda miisteri, ¢evresine de bu
duydugu memnuniyeti dile getirecektir.

Bankacilik hizmetlerinin dijitallesmesi, geleneksel bankalara miisterilere
yonelik, zaman ve mekandan bagimsiz, daha hizli ve daha ulagilabilir hizmet
sunma avantaji saglamaktadir (Li vd., 2021). Miisteriler, teknolojik gelisgim
ve bankalarin hizmet pazarlamalarinda dijital unsurlara yer vermesiyle
fiziksel subelerin aksine, 7 giin 24 saat hesap inceleme, para transferi
yapma, fatura 6deme, aligverig yapma, yeni hesap agma ve hatta ipotek
bagvurusunda bulunma gibi islemleri kolayhikla gergeklestirebilmektedir
(Jyotive Kesharwani, 2020: 111). Geleneksel bankacilik islemlerinin maliyeti
yiksek, hizi yavag ve beseri hatalara daha agik oldugu degerlendirilmesi
yapilmaktadir. Dijitallegmenin maliyet tasarrufu saglamasinin altinda yatan
en onemli unsurlardan biri insani ig giiciiniin yerini otomatik ve akill
uygulamalarin almasidir. Ornegin robo-damgmanlara daha az maliyetle 7
giin araliks1z ulagilabilme durumu hem maliyet agisindan hem de miigteri
memnuniyeti agisindan olumlu olarak degerlendirilmektedir (TKBB, 2021).
Teknolojik degisim bankalar igin, banka maliyetlerini azaltan, borg verme
kapasitesini artiran ve miigterilere sunulan bankacilik hizmetlerinin kalitesini
ve gesitliligini geligtiren, finansal verilerin iglenmesi ve analiz kolayliginin yani
sira dagitim sistemlerinde de yenilikgi bir unsur olarak degerlendirilmektedir
(Wilson vd., 2010).

Teknolojinin gelismesiyle miisterilerin bankalardan aldig1 hizmete iliskin
istek, talep ve beklentileri de genislemektedir (Hammoud vd., 2018: 2).
Miigteri, finans kurumlarindan daha kigisellestirilmis ve 6zel ¢oziimler igeren
hizmetler beklemektedir. Hizmet sektoriiniin en 6nemli unsurlarindan olan
miigteri memnuniyetini saglamak isteyen bankalar, hizmet tasarimlarin
miigterilerinin talep ve beklentilerine gore iyilestirilmis ve kesintisiz bir
hizmet deneyimi seklinde sunmalidir. Teknolojide yaganan geligim ve
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doniigiim bankacilik sektoriine miisterilerinin beklentilerine cevap verme
imkani vermektedir. Bankalarin bu imkani degerlendirmesi, genis bir miigteri
tabanini memnun etmek ve mevcut miigteride sadakat duygusu olusturmak
i¢in teknolojik gelismelere kayitsiz kalmamasinin yaninda yeni nesil
teknolojileri de iiriin ve hizmetlerine entegre etmesi 6nem arz etmektedir
(Jyoti ve Kesharwani, 2020: 111).

2. Bankacilik Sektoriinde Yeni Nesil Teknolojilerin Kullanimi1

Bankacilik sektorti gegmigten giintimiize kadar ATM’ler, banka kartlari,
kredi kartlar1, dijital hisse senedi, telefon bankacilig, internet bankaciligi ve
mobil bankacilik gibi teknolojik etkenler ile gelistirilmig tirtin ve hizmetleri
miisterilerine sunmaktadir (Liao ve Cheung, 2002: 283). 1940’ yillardan
itibaren finansal hizmetler sektoriinde dijitallesme siirecinde 6nemli adimlar
Sekil 2°de gosterilmektedir.

Bitcoin'in

ilk internet Bankaciligi
Servisleri Paypal Tanitilmasi

ilk Banka Karti sle

= @ @ [@

arTm e
P | Ll
-2 B ]

ilk ATM ( Otomatik ilk internete ilk Mobil Bankacilik Uygulamasi 1,9 Milyar Online
Vezne Makinesi ) Ozel Banka ( SMS Bankaciligi Olarak ) Bankacilik Kullanicisi

Sekil 2: Finansal Hizmetler Sektoviinde Dijitallesme
Kaynak: TKBB, 2021
https://thbb.org.tr/Documents/Tkbbyayinlari/EY-TKBB-Dijital-Raporu.pdf

1946 yilinda Flatbush Ulusal Bankas: galisan1 John Biggins isimli bankaci
tarafindan ilk banka karti tamtilmistir. 1951°de ilk banka kredi karti, kredi
miisterileri igin New York’taki Franklin National Bank’ta ortaya ¢ikmistir.
American Express, 1959 yilinda plastikten yapilmug ilk kartini tanitmugtir
(Karayew, 2012). Bu durum bankacilik sektoriinde paranin yerini plastik
bir kartin alacagini ve islevsel olacagini gostermistir. Dijital teknolojiler,
onemli bir doniisiimden gecen bankacilik sektoriinde yenilik ve degigimi
yonlendirmektedir. Banka kartlar1 ve kredi kartlariin geligimin ardindan
Sekil’l de goriildiigii gibi 1967 yilinda ilk ATM ve 1983 yilinda ilk internet
bankacihg1 servisleri hizmete sunulmustur. Internet kullaniminin diinya
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genelinde yayginlagmasi ile 1995 yilinda Amerika’da ilk internete ozel
banka hizmet vermeye baglamig ve ardindan hizmetlerin dijital kanallardan
pazarlanmasi hiz kesmeden devam etmistir. 1998°de kurulan PayPal, 1999
yilinda ilk mobil bankacilik hizmetlerine yon vermeye baglamig ve ilk mobil
bankacilik uygulamalar1 kullanilmaya baglanmigtir. 2000’11 yillarda Bitcoin
gibi gesitli kripto para birimleri ortaya ¢ikmig ve 1,9 milyar gevrimigi
bankacilik kullanicis1 oldugu ifade edilmektedir. Bu siiregten sonra bankacilik
hizmetlerinin artik daha tagmabilir bir cihazlar ile olduk¢a ulagabilir bir
seviyeye geldigi goriilmektedir.

Dijitallesme ilerleyen siiregte de hizhi bir gekilde gelisjmeye devam
etmektedir. Mobil bankacilik, yapay zeka ve sohbet robotlari, arttirilmig
gergeklik, siber giivenlik uygulamalari, agik bankacilik, blockchain ve
kripto para birimleri gibi unsurlar sektorii yeniden sekillendiren dijital
bankacilik trendleri arasinda yerini almaktadir. Bu geligmelere kayitsiz kalan,
miigterilerine bu kapsamda bireysellestirilmis hizmetler sunamayan ya da
bu konularda agir kalan bankalarin miisteri sadakati konusunda sorunlar
yagayarak miisterilerini kaybetme riski ile karg1 kargiya gelebilecekleri
ongoriilmektedir (https://www.financemagnates.com). Asagida giinlimiizde
bankacilik sektoriinde yogun bir sekilde kullanilan teknolojik geligmeler ve
bu teknolojilerin bankacilik sektoriine yansimalari 6zetlenmektedir.

2.1. Internet ve Mobil Bankacilik

Internet bankaciligi, banka miisterilerinin yer ve zaman kisitina takilt
kalmadan diziistii veya masaiistii bilgisayarlar araciligs ile gesitli finansal ya
da finansal olmayan bankacilik hizmetlerine erisimde tercih edilen dagitim
kanallarindan biridir. Mobil bankacilik ise akilli cep telefonlar1 ya da
tabletler vasitastyla banka miisterilerinin banka hizmetlerinden faydalandig:
bir kanal olarak ifade edilmektedir. Bankalar, mobil bankacilik kanali ile
miigterilerinin akilli cihazlarina indirilebilen uygulamalar ile ulagirken,
internet bankaciliginda kullanicilarla iletigimi herhangi bir uygulamaya gerek
kalmadan sadece internet sitesi aracihfiyla gergeklesmektedir (Shaikh ve
Karjaluoto, 2016; Kaur ve Arora, 2023).

Banka miigterilerin bankacilik iglemlerini ger¢eklestirmek igin tercih
ettikleri birincil yontem olan mobil bankaciligin kullanimi son yillarda biiytik
oranda artiy gostermistir (Bennet, 2023). Mobil bankacilik uygulamalar:
miigterilerin beklenti ve talepleri temel alinarak tasarlanmali ve bu kapsamda
hizmet ve iriinlerin tiiketici odakli pazarlama faaliyetleriyle kurgulanmasi
onem arz etmektedir (Er ve Karagoz, 2022: 700). Mobil bankacilik 2015
yilinda A.B.D. banka miisterilerinin % 9.5’ igin birincil yontem olarak tespit



30 | Dijital Bankacilsk Hizmetleri

edilirken 2021 yilinda A.B.D. Federal Mevduat Sigortalar1 Fonu’na gore
mobil bankaciigin birincil yontem olarak tercih edilisi % 43,5’c¢ ulagarak
en yaygin kullanilan birincil yontem olarak belirlenmistir (Bennet, 2023).
Tiirkiye’de ise, aktif dijital bankacilik miisteri sayis1 (bireysel ve kurumsal
hesaplar) yaklagik 100 milyon kisiye ulastigi goriiliirken, bu saymnin 87
milyon 362 bin kigisinin “sadece mobil bankacilik” iglemi yaptig1 tespit
edilmigtir. Bu durumun yaninda 2017 — 2022 yillar1 arasinda sadece mobil
bankacilik kullanmayr tercih eden banka miisterilerinin %272 oraninda bir
artiy oldugu belirlenmigtir (TBB, 2023).

Mobil bankacilik kullanimi giin gegtikte artmakta ve bu artiy Fintek
kurumlarinin finans sektoriine bagarili bir gekilde girmelerinde kolaylastirict
bir etki olusturmaktadir (Bofondi ve Gobbi, 2017). Giiniimiizde bankalar,
dijital uygulamalar aracihi@ ile miisterilerine hesaplarini kontrol etme,
EFT ve havale iglemleri gibi temel bankacilik islemlerini gergeklestirebilme
imkani sunmaktadir (Bennet, 2023). Ayrica miisteriler mobil bankacilik
uygulamalarindan hisse senedi alim ve satimi, borsa portfoyii goriintiileme
gibi borsa iglemlerini de gergeklestirebilmektedir (Ziraat Bankasi, 2023).

Dijitallesmenin bankacilik sektoriine getirdigi yeniliklerden biri de agik
bankacilik hizmetidir. Agik bankacilik, Tiirkiye’de Tiirkiye Cumhuriyet
Merkez Bankasi tarafindan yasal diizenleme ile olusturulan bankacilik
hizmetlerinin daha geffaf olmasina katki saglayan bir uygulamadir. Agik
bankacilik ile banka miigterilerinin hesaplarina yonelik giivenlik tedbirlerinin
alinmasiyla, banka hesaplarinin diger banka veya lisansh kuruluglarin
uygulama ve internet siteleri iizerinden takip edilmesi, iki veya daha fazla
banka hesaplarinin bir tek uygulamada goriintiilenmesi ve ilgili hesaplardan
para aktarma gibi iglemlerin miimkiin hale gelmesi saglanmigtir. Bir bagka
ifadeyle agik bankacilik uygulamasiyla bir banka miisterisi agik bankacilik
sistemine dahil olan diger bankadaki hesaplarmi kontrol etme imkanina
ulagmaktadir (Is Bankasi, 2023). Boylelikle banka miisterisi birden fazla
mobil banka uygulamasina sahip olmasina gerek kalmadan, bir bankacilik
uygulamasiyla birden fazla banka hesabini yonetebilecek konfor alanina
sahip olmaktadir.

2.2. Yapay Zeka ve Sohbet Robotlar1

Giiniimiizde yapay zekd teknolojisi bir¢ok sektorde adindan soz
ettirmektedir (Indriasari vd., 2019: 863). Yapay zeka teknolojisi, hastalik
teshisi, otomobillerin otonom siiriigii ve finansal hizmetler gibi birgok
tarklr i§ kolunda kullanilmaktadir (Alhaddad, 2018: 26). Bankacilik sektorii
giincel teknolojik gelismeleri takip etmenin yani sira bu anlamda dinamik



Murat Er / Remzi Altumgike | 31

yapistyla gelismeleri, hizmet ve iiriinlerine entegre etmektedir. Bankacilik
sektorii yapay zeka teknolojisinin gelismesine de kayitsiz kalmamig ve yapay
zekd uygulamalar1 banka faaliyetlerinde olduk¢a yogun bir sekilde etkin
bir rol oynamaktadir (Indriasari vd., 2019: 863). Dijitallesmenin artan
trendi ile yapay zeka teknolojisine ilgi her gegen giin daha fazla artmakta ve
bankalar potansiyel ve mevcut miigterilerine hizmet sunabilmek igin yapay
zeka teknolojisinden faydalanmaktadir (Sarioglu ve Develi, 2022). Dijital
bankacihikta yapay zeka ile miigteri tanima siireglerinde gergek zamanh
tanimlama ve sahtekarliklarin 6nlenmesine yonelik ¢aligmalar yapilmaktadir
(Kaya vd., 2019: 1). Gelisen robotik uygulamalar ve yapay zeka teknolojinin
hizli ilerleyisi ile gelecekte herhangi bir insan destegi ve yardimi olmadan
bankalarin bankacilik hizmeti verebilecegi 6ngoriilmektedir. Cin Halk
Cumbhuriyeti’nin biiyiik bankalar1 arasinda yer alan Cin Imar Bankasr’nin
2023 yihinda sadece robotlarin hizmet verdigi bir banka subesini hizmete
agmasi, bu durumun en net habercisi konumundadir. Robotlarin hizmet
verdigi bankada yiiz tanima, yapay zeka ve arttirilmug gergeklik teknolojileri
birlikte kullanilmaktadir. Miisteriler bankacilik hizmetlerine erigim igin ilgili
subede robot personellerden hizmet almanin yani sira yiiksek teknolojilerle
donatilmig dijital ekranlardan da iglemler yapabilmektedir. Ayrica robotlar ve
diyjital ekranlar diginda subede yer alan ATM’ler araciligy ile hesap kontrolleri,
borsa ve para transfer iglemleri de yine bir insana ihtiyag duyulmadan
gergeklestirilebilmektedir (https://www.ickontrol.net).

Bankacilik sektoriinde, yapay zeka uygulamalari ile kamera goriintiileri
kullanan yiiz veya gorlintii tanima ile sahtekarligi tespit etmek ve
onleyebilmek igin dijital uygulamalarin kullanildigr gortilmektedir (Sindhu
ve Namratha, 2019). Ornegin, ispanya’da CaixaBank, miisterilerine
mobil ve internet bankacihigr ile aymi kullanici deneyimini sunmak igin
ATM’lerinde miisterilerin sadece yliz tanima teknolojisini kullanarak para
gekebilecekleri yeni bir teknoloji platformu uygulamaktadir (CaixaBank,
2021). Tirkiye’de ise bir¢ok banka uzaktan miisteri ediniminde benzer
teknolojileri kullanmaktadir. Ornegin Vakifbank miisterisi olmak isteyen kisi,
subeye gitmeden mobil bankacilik uygulamas: araciligiyla NFC (Near Field
Communication), bir bagka ifadeyle “Yakin Alan Iletisimi” teknolojisi ile
kimlik kartin1 okutup, yiiz tanima teknoloji ile banka ¢alisanlari ile goriintiilii
konusarak ilk kez banka miisterisi olmanin ardindan, bankacilik iglemlerini
gergeklestirebilmektedir (Vakifbank, 2023).

Yapay zekd teknolojisi, bankalara miisterilerinin  ge¢mis hizmet
deneyimlerini depolama ve bu hizmetlerin analiz edilmesi imkanlarini da
vermektedir. Bu sayede bankalar miisterilerine yonelik kigisel hizmetler sunma
ve beklentilerine yonelik yeni hizmetler gelistirme firsatina kavugmaktadir
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(Er, 2022: 150). Yapay zeka teknolojisi sayesinde bankacilik hizmetleri
daha ¢ok veriye dayali ve miigteri odakli hale gelmektedir. Boylelikle
kigisellestirilmis bankacilik hizmetleri ile mevcut miisteriler daha katilimei
olurken potansiyel miisterileri kazanma hedefi igin de bankalar 6nemli
stratejiler gelistirilebilmektedir (Indriasari vd., 2019: 863). Giiniimiizde
miisterilerin %711 isletmelerden kisisellestirilmig hizmet beklentisi ig¢inde
olup bu tiiketicilerin %76’s1 bu hizmeti alamayinca hiisrana ugradiklarini
belirtmigtir. Miisterilerine bu hiisran duygusunu yagatmak istemeyen
bankalar teknoloji modernizasyon programlarina ve yeni girisimlere biiyiik
vatirimlar yapmaktadir (McKinsey & Company, 2022). Miisterilerin
kigisellestirilmis hizmet taleplerinin bu denli biiyiikliigii bankacilik sektorii
igin kisisellestirilmig hizmetleri bir norm haline getirmektedir. Bankalar
arttirlmug gergeklik ve makine 6grenmesi uygulamalariyla miisteri verilerini
analiz ederek bireysel tercihler ve davraniglara dayali bireye 6zel hizmetler
sunma ¢aligmalart yapmaktadir. Bu ¢aligmalarin miisteri memnuniyetini
ve sadakatini arttirict bir etki yapmasi beklenmektedir (https://www.
financemagnates.com).

2.3. Dijital Odeme Yontemleri

Bankalar bir ekonomi i¢in 6deme ve transfer fonksiyonlarini yerine
getirirler. Internet artik bu iglevleri kolaylastirabilir ve hatta gerceklestirebilir
durumdadir (Broby, 2021). Dijital 6deme sistemleri bir¢ok kolaylik
sunmanin yaninda sadece nakit islemleri ger¢eklestirememektedir (Dimitrova
vd., 2022: 17). Temassiz 6deme, hizli, kolay ve giivenli bir gekilde islem
yapilmast iizerine gelistirilmis bir teknolojidir. “3D Giivenlikli Odeme
Sistemi”, elektronik ticaret iglemlerinin giivenliginin artirilmasi amaciyla
Visa ve Master Card tarafindan geligtirilmig bir sistemdir. “GO — Giivenli
Ode”; Troy logolu kartlarin e-ticaret sitelerinde dogrulama yapilarak iglem
gergeklestirilmesi amaciyla tasarlanmigtir. “NFC (Yakin Alan Iletigimi)”
iki elektronik cihazin kolay, basit ve giivenli haberlesmesi igin tasarlanmug
kisa mesafe temassiz teknoloji standardidir (https://bkm.com.tr). Banka
miisterileri bankacilik iglemlerini fiziksel 6deme yontemlerinin yerine dijital
Odeme sekli ile 7 glin 24 saat dijital kanallar aracihig ile subeye gitmeden
birgok islem yapabilmektedir (Garanti BBVA, 2023). Paysafe’in 2021 yilina
dair Tiiketici Odeme Trendleri anketi sonuglarinda banka miisterilerinin
%59’unun bir 6nceki yila gore en az bir kez yeni gevrimigi 6deme metodunu
denedigi belirtilmigtir (Paysafe, 2021; TKBB, 2021).

Teknolojik gelismeler bankacilik iglemlerinin defterlere kaydedilme geklini
degistirmekte ve bu durum da hem 6zel hem de kamu dijital para birimlerinin
popiilaritesini arttirmaktadir (Broby, 2021). Elektronik paralarin tiimii
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dijital para olarak adlandirilmaktadir. Dijital para i¢in her zaman kriptografi
kullanilmasina gerek olmayip kripto paranin temelinde sifreleme iglemleri
yer almaktadir. Diinyay1 ve bir¢ok is kolunu etkileyen salgin doneminde
fiziksel temasin azalmasiyla bagta bitcoin olmak tizere kripto paralarin hem
maddi degerinde hem de yayginlagmasinda 6nemli oranda artiglar meydana
gelmigtir. Artan bu egilim ile birlikte dijital paralar1 giindeminde tutan
merkez bankalari bu alandaki galigmalarina hiz vermektedir. Ornegin, Avrupa
Merkez Bankas1 (ECB) “Dijital Avro”, Cin Merkez Bankas: da “Dijital Yuan”
projesini baglatmugtir. Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi da “Dijital Tiirk
Lirast” lizerine galigmalar yiirtitmektedir (Garanti BBVA, 2023).

2.4. Artirilmus ve Sanal Gergeklik

Arttrilmig  gergeklik  ve sanal gergeklik uygulamalart  bankacilik
sektoriinde ¢esitli hizmetlerde gortilmektedir. Sanal olan diinya igerisinde
gergekgi bir deneyim imkani veren bu teknolojilerle son giinlerde oldukga
popiiler olan metaverse evreninde iglemler yapilabilmektedir. Metaverse,
kullanicilarin kendi avatarlarini kullanarak gesitli etkinliklere katilabilecegi,
sanal ve artirilmig gergeklik cihazlari aracihigiyla erigilebilen, {i¢ boyutlu,
evrensel, kalici ve siirtikleyici bir sanal diinya olarak tanimlanmaktadir
(VidalTomads, 2023). Paris merkezli ve Fransa’nin 6nde gelen bankacilik
kuruluglarindan olan BNP Paribas, sanal ger¢ekligin sundugu tiim olasiliklar1
kesfetmek i¢in miisterilerine gelecegin bankaciligr konusunda kisa bir kesit
sundugunu belirtmektedir. Bu kapsamda bankanin miigteri temsilcileri
ile sanal gergeklik teknolojisi ile goriigmeler yapilarak miisteri iligkilerinin
daha zenginlestirilmesi amaglanmistir. Banka, miisterilerine sanal ger¢eklik
teknolojisi ile miigterileri subeye gidip bir randevu olugturmadan dijital
platform aracihigr ile banka galiganinin avatari ile sohbet ederek igslem yapma
imkani sunmaktadir (BNP Paribas, 2017). Halkbank ise miisterilerine
yonelik, artirilmig gergeklik teknolojisi ile bankacilik hizmetlerini dijital
evrende deneyimleme firsati sunan ger¢ek diinya ile sanal evreni birlestiren
sosyal bir platformu hizmete sunmustur (Halkbank, 2023).

2.5. Ses Bankacilig:

Ses tammma teknolojinin giderek yaygmnlagmasi ve ayni oranda
gelismesiyle bankalar yapay zeka teknoloji ile bu teknolojiyi etkin bir sekilde
kullanmaktadir. Amazon tarafindan gelistirilen yapay zeka destekli sanal
asistan olan “Amazon Alexa” da bu durumun bir 6rnegi olarak kargimiza
gtkmaktadir. Ses tanima 6zelliginin yani sira Alexa’da belli finansal beceriler
de yer almakta ve bankalar tarafindan kullaniimaktadir (Choubey, 2022).
Amazon’un Alexa’sinin yani sira Google tarafindan da sesli asistan olarak
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“Google Asistan” gelistirilmis (https://assistant.google.com) ve 2018 yilinda
bu asistana Tiirkge dil destegi eklenmesinin ardindan Tiirkiye’de bankacilik
hizmetlerinde kullanilmaya baglanmigtir. Cbot adli Tiirk teknoloji sirketinin
Google Asistan’a entegre ettigi uygulama ile birlikte banka miigterisi kredi
kart1 kaybinda veya konut kredisi bilgi talebi gibi konularda herhangi bir
banka gubesine gitmeden ya da telefonla aramadan Google asistan aracilig
ile istedigi bilgilere ulagabilmektedir (https://fintechtime.com). Yine
gelismis ses teknolojileri konusunda bir¢ok proje {izerinde ¢aligmalar1 olan
“Speechouse” adli igletme, Garanti Bankas ile olan ig birligini bir adim ileriye
tagtyarak “Garanti Cep” uygulamasi kullanicilarina yonelik miigterilerin anlik
sorularina cevap veren ve bankacilik iglemlerini gergeklestiren sesli Mobil
Islem Asistan’ni (MIA) hizmete soktugu goriilmektedir (https://www.
speechouse.com).

2.6. Siber Giivenlik

Banka subeleri, giinliik faaliyetlerinde diger subelerle bilgi paylagmak ve
merkezi bir kayit havuzuna sahip olmak igin faaliyetlerini gesitli sistemlerle
kayit altina almaktadir. Kayit altina alinan bilgiler farkli gerekgelerle analiz
edilmekte ve dolandiricilik tespiti, muhasebe ve yasal gereklilikler kapsaminda
islenmektedir. Bu baglamda, miigteri deneyimini iyilestirmek igin biiyiik veri
ve yapay zeka teknolojilerinin kullanimi giderek artmaktadir (Gonzélez-
Carrasco vd., 2019: 319).

Yapilan aragtirmalarda, miisteri hesaplarindan dijital sahtekarhik yoluyla
daha fazla para ¢ekildigi goriilmektedir (Nkomo ve Breetzke, 2020). Bu
ornekte oldugu gibi bu dolandiricilik iglemlerini 6nlemek igin giinden
giine veni teknolojilerin gelistirildigi goriilmektedir. Ornegin, NFC olarak
kisaltilan yakin alan iletisimi, akilli telefonlar veya tabletler gibi cihazlar
arasinda temassiz bir iletigim kurmayr saglayan teknoloji bu kapsamda
kullanilmaktadir. Temassiz iletigim, bir kullanicinin akilli telefonunu NFC
uyumlu bir cihaz tizerinden sallayarak cihazlara dokunmaya veya bir baglant1
kurmak igin birden fazla adim atmaya gerek kalmadan bilgi gondermesine
olanak tanimaktadir (http://nearfieldcommunication.org/). Bankalar siber
giivenlik uygulamalar: ile miigteri verilerini korumak, dolandiricilig tespit
etmek ve Onlemek igin yeni Tiirkiye Cumhuriyeti kimlik kartinda yer alan
NFC 6zelligini kullanarak kimlik dogrulanmasi sonucunda hesap agip islem
yapabilmektedir (Denizbank, 2023).

3. Bankacilik Sektoriiniin Dijital Gelisimi

Dijital bankacilik pazari, teknolojinin hizli gelisimiile orantili olarak siirekli
bityiimektedir. Dijital bankaciik platformu pazarmmn 2026’da %13,9’luk
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bir yillik birlesik biiyiime orani ile 10 milyar dolar seviyesini gegecegi
beklenmektedir. 2021 yilinda djjital bankacilik platformlar1 pazarindaki en
biiyiik bolgenin Kuzey Amerika oldugu goriilmektedir. Gelecek donemde
dijital bankacihigin artan trendi ile geleneksel bankaciligin yerini ¢evrimigi
bankaciligin alacagi, bir¢gok bankacilik hizmetin gevrimigi platformlardan
kargilanarak bu trendin daha da artacagi ongoriilmektedir (https://www.
globenewswire.com). Diyjital bankacilik Diinya’da oldugu gibi Tiirkiye’de
de yiiksek oranda artan bir ilgi gormektedir. Tiirkiye’de faaliyet gosteren
birgok banka dijitallesme odakli yatirimlarini arttirarak yeni uygulamalar:
hizmete sokmaktadir. Tiirkiye’de 2022 yilinda dijital bankacilik hesap sayist
94 milyon civarina ulagirken 2023 yilinin ilk yarisinda da artig devam etmig
ve 104 milyon hesap sayisina ulasilmistir (https://www.dunya.com). Dijital
bankacilik pazarinin biiylimesiyle gesitli diizenlemelerin hayata gegirildigi
goriilmektedir. 1990 yilinda on ii¢ bankanin birlikteligi ile kurulan ve
bankacilik faaliyetlerinde nakit kullanimina ihtiya¢ duyulmadan 6deme ve
para transferlerini gergeklestirmek amaciyla kurulan Bankalar Arasi Kart
Merkezi'ne (https://bkm.com.tr) 2020 yilinda Tiirkiye Merkez Bankasi
hissedar olmugtur. Ayni yil TCMB elektronik para ve 6deme kuruluglarinin
diizenleyici ve denetleyici sorumlulugunu da yerini getirmeye baglamistir.
Bu gelismeler ile olusturulmast planlanan diizenlemelerin merkezilegmesi
saglanmig ve yenilik¢i adimlarin daha da hizlanmasina ortam hazirlanmugtir
(CBFO, 2022). 2021 yilinda uzaktan kimlik tespiti yontemlerine ve
elektronik ortamda sozlegme iliskisinin kurulmasina dair yonetmeligin
(https://www.resmigazete.gov.tr) ve ayni yil dijital bankalarin faaliyet esaslar
ile servis modeli bankaciligi hakkinda yonetmeligin yiirtirliige girmesi ile
(https://www.mevzuat.gov.tr) dijital bankaciligin gelisimi desteklenmistir.
Servis modeli bankaciligi modelinde bankacilik hizmetlerinin gok sayida
kanal ve platforma entegre olabilmesinin yolu agilmugtir. Servis modeli
bankaciliginin, bankacilik hizmetlerinin daha genis kitlelere erismesini
miimkiin kilarak finansal kapsayiciigin artirilmasma katki saglayacagi
ongoriilmektedir. 2021 ve 2022 yillarinda yiiriirliige konulan uzaktan kimlik
dogrulama, sadece djjital kanallardan hizmet sunan dijital bankalarin miigteri
edinimini de miimkiin hale getirmektedir. Finansal kuruluslar ile potansiyel
miigteriler arasinda sozlesme diizenlenmesi igin bir banka subesine gitme
zorunlulugunun ortadan kaldirilmasi, 6deme ve elektronik para girketlerinin
hesap olusturabilmesi ve IBAN tanimlayabilmesi gibi gelismeler bankacilik
hizmetlerinde dijitallesmenin hizini arttiran unsurlardir. 2022 yilinda da
dijital bankacilik ile ilgili diizenlemeler devam etmistir. 2022 yilindaki dijital
bankacilik ile ilgili baz1 gelismeler; 6deme hizmetleri veri paylagim servisleri,
“Uygulama Programlama Ara yiizii” olarak ifade edilen “API- Application
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Programming Interface” ilke ve kurallarinin ilk versiyonunun yayimlanmast,
ilk dyjital banka kurulug izninin verilmesi, agik bankacilik uygulamasinin
hizmete ge¢gmesi, 6deme ve elektronik para kuruluglarinin da FAST sistemine
dahil edilmesi, Dyjital Tirk Lirast A8 iizerindeki ilk 6deme igleminin
gerceklesmesi geklinde siralanabilir (CBFO, 2022). 2022 yilinda BDDK
tarafindan dijital subesiz bankacilik faaliyetleri igin sirketlere dijital banka
kurulug izni verilmeye baglanmigtir. Hayat Finans Katilim Bankasi, T.O.M.
Katilm Bankasi, Kasa Katilim Bankasi, Fups Bankasi ve Ziraat Dinamik
Bankasi bu kapsamda kurulug izni almiglardir. Bu bankalardan Hayat Finans
Katim Bankas1 ve T.O.M. Katim Bankasi, 2023 yilinda faaliyet izni de
aldiklar1 goriilmektedir (https://www.bddk.org.tr/Mevzuat/Liste/55).

Bankalar, isletme maliyetlerini azaltma, karlilik diizeylerini yiikseltme,
erigilebilir ve kaliteli hizmet sunma amaglariyla teknolojinin sagladigi
imkanlar dahilinde ATM, mobil bankacilik, internet bankaciligi ve dijital
bankacihik gibi unsurlarla miisterilerine dijital bankacilik  hizmetleri
vermektedir (Sarel ve Marmorstein, 2003). Bulut ve Akyiiz, (2020)
caligmalarinda dijital bankacilik hizmetlerinin ekonomik faaliyetlerde artig
saglayabilecegini ve bu durumun ekonomik bilyiimeye katki sunacagini
tespit etmistir. Islamoglu ve Bayrak, (2022) Tiirkiye’de bankalarin sundugu
djjital bankacilik hizmetlerinin, bankalarin finansal performanslarina pozitif
etkilerinin oldugu sonucuna ulagmigtir. Cakiroglu (2023) ¢aligmasinda,
teknoloji ile dogustan tanigan dijital yerlilerin teknoloji ile hayatinin daha
sonraki evrelerinde tamigan dijital gogmenlere oranlara mobil bankacilik
hizmetleri kullaniminda daha avantajli, pratik ve yagam tarzlar1 konusunda
uyumlu oldugunu ifade etmigtir.

Mobil bankaciligin popiilaritesi banka miigterilerin bankacilik hizmetlerine
kullanim oranlarinin arttig1 akalh telefonlar araciligryla ulagmasinin ardindan
son yillarda giderek artmaktadir. Mobil bankacilik 6zellikle erisilebilir olmasi
ve kullanim kolaylig: saglamasi nedeniyle birgok miisteri tarafindan tercih
edilmektedir. Pazar ve tiiketici aragtirmalar1 yapan Almanya merkezli Statista
sirketi, 2024 yilinda mobil bankaciik kullanict sayisimin 1 Milyar 750
milyon kisi seviyesine ulagabilecegini belirtmistir. Buradan hareketle mobil
bankaciligr hizmetlerine entegre edemeyen bankalar igin miigteri kaybetme
riskinin oldugunu soylemek miimkiindiir (https://www.financemagnates.
com). Yapilan aragtirmalarda tiiketicilerin dijital bankacilik kullanmaya ilgi
duyduklar: tespit edilmigtir. Kugaklar arasinda dijital bankaciliga en ¢ok ilgi
duyan kugagin Y kusagi ( %79,3) oldugu ve en az ilgi duyan kugagin ise bebek
patlamas1 kugagir (%33,8) oldugu belirlenmistir. Dijital bankacihgin ilgi
odag1 olmasinin yaninda miisteriler sube bankaciligini da tercih etmektedir.
Dijital ve mobil bankacilik miigterilerinin %79,9’u subelerden de hizmet
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aldigin1 belirtmigtir. Bankacilik hizmetlerinden memnuniyet konusunda ise
tiiketicilerin %37’si aylik kullanim ticretinin olmadiginin memnun edici bir
durum oldugunu ifade etmigtir (Bennet, 2023).

Dijital bankacilik hizmetlerinin iginde yer alan banka kartlar1 ve kredi
kartlarinin, bir¢ok miigteri tarafindan nakit paradan daha ¢ok 6deme araci
olarak tercih edilmektedir. Tiirkiye’de dijital bankacilik alaninda yapilan
yatirimlar ve finansal iglemlerin hizli bir gekilde dijitallesmesi Tiirkiye’yi
bu alanda 6n plana ¢ikarmaktadir. Tiirkiye’de ilk kredi kart1 1968 yilinda,
ilk elektronik POS cihazi ise 1991 yilinda kullamilmaya baslanmigtir. 1995
yilinda dokuz bankanin ortaklig ile Kredi Kayit Biirosu, 1997 yilinda ilk
internet bankaciligi, 2002 yilinda Bilgi Dogrulama Sistemi, 2004 yilinda
Bireysel Kredi Notu ve 2007 yilinda Internet Sahtekirliklari Alarm
Sistemi’nin (IFAS) hizmete sunulmasi dijital bankacilik alaninda 6nemli
yapi taglarindan sayilabilir. Ayrica 2006 yilinda Tiirkiye’nin temassiz kredi
kartin1 Avrupa’da kullanan ilk iilke olmasi, Fransa ve Ingiltere’den sonra
Avrupa’da ¢ip ve pin kodu uygulamasini kullanan iiglincii iilke olmasi ve
miigteri sadakat kart1 olarak tanimlanan magaza kartlarinin ve taksit imkani
veren banka kartlarinin Tiirkiye’de bir¢ok tilkeye nazaran erken kullanilmasi
da djjitallegmeye verilen 6nemin bir gostergesi niteligindedir (CBFO, 2022).

Grafik 1’de kredi karti, banka karti, POS ve ATM sayilarimin yillar
igerisindeki gelisimi gosterilmektedir.

Grafik 1: Kredi ve Banka Karti, POS ve ATM Saydarmm Yillar Igerisindeki Gelisimi
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Kaynak: BKM (2023) istatistik verileri yazariar tavafindan olusturulmustur.
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Grafik 1°de 2018 y1l1 Aralik ay1itibariyle, toplam kredi kartinin 66.304.603
adet oldugu goriilmektedir. 2022 yilina gelindiginde ise kredi kart1 adedi
yaklagik %50 oraninda artarak 99.489.990 adede ulagmistir. Banka karti
sayisinda da benzer bir artig gortilmiis olup 2018 yilinda 120.486.669 adet
banka kart1 varken, 2022 yilinda yaklagik %40 artisla bu say1 168.870.330a
ulagmugtir. Aralik ay1 2018 yilinda POS cihazi sayis1 1.586.747 iken 2022
yilinda yaklagik %29 artigla POS cihazi sayis1 2.047.012 seviyesine ulagmugtir.
Bu artiglarin yaninda 2018 yilindan 2022 yili sonuna kadar ATM sayilarina
bakildiginda artigin sadece %0,2 oldugu gortlmiistiir. 2018 yilinda ATM
sayist 51.941 iken 2022 yilinda 52.053 adet olarak tespit edilmigtir. Dijital
bankaciligin artigt ve miisterinin bulundugu herhangi bir yerden bankacilik
hizmetine mobil cihazlarla erigebilme kolayliginin ATM sayisini sabit oranh
biraktig1 soylenebilir. 2018 yilindan 2022 yilinin sonuna dek en biiyiik artig
oraninin kredi karti sayisinda oldugunu soylemek miimkiindiir.

Grafik 2’de mobil temassiz / karekodla yapilan 6deme iglemlerinin yillar
igerisindeki gelisimi gosterilmektedir.

Grafik 2: Mobil Temassiz | Kavekodla Yapilan Odeme Islemleri
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Kaynak: BKM (2023) istatistik vevilevi yazariar tavafindan olusturulmustur.

Grafik 2°de goriildiigii tizere, 2020-2022 yillar1 arasinda hem mobil
temassiz iglem adedi hem de karekod islem adedinde artiy oldugu
gozlemlenmigtir. 2022 yilinda mobil temassiz iglem adedi bir 6nceki yila
gore yaklagik %67 oraninda artmugtir. 2021 yilinda ise bir 6nceki yila gore,
yaklagik %102 oraninda artig oldugu gortilmektedir. 2022 yilinda karekod
islem adedi bir Onceki yila gore yaklagik %197 oraninda artmugtir. 2021
yilinda ise bir 6nceki yila gore, yaklagik %92 oraninda artig goriilmiigtiir.
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2023 yili Mart Ay itibariyle, Dijital bankacilik raporunda yer alan
istatistikler, Tirkiye Bankalar Birligi iiyesi ve internet bankaciligi hizmeti
veren 28 banka ile mobil bankacilik hizmeti veren 22 banka verisinden
olusmaktadir. Grafik 3’te Dijital bankacilik verilerinin yillar igerisindeki
geligimi gosterilmektedir.

Grafik 3: Dijital Bankaciik Verileri
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Kaynak: TBB (2023)

https://www.tbb.oryg.tr/Content/Upload/istatistikivaporiar/ekler/4057/Dijital-Internet-
Mobil_Bankacilik_Istatistiklevi-Mart_2023.pdf

Grafik 3’te goriildiigi tizere, 2023 yili Mart ayinda, aktif dijital bankacilik
miigteri sayist yaklagik 100 milyon kigiye ulagmugtir. Bu sayinin 2 milyon 114
bin kigisi “sadece internet bankaciligr” islemi yaparken, 87 milyon 362 bin
kigisi “sadece mobil bankacilik” islemi yapmugtir. Hem internet hem mobil
bankacilik islemi yapan kullanict sayisi ise 10 milyon 44 bin kigidir. Toplam
dijital bankacilik verilerinde Aralik 2017°den Mart 2023e {i¢ kat civarinda bir
artigin olmasi ve sadece mobil bankacilik kullanan miisteri sayisinda dort kat
bir artigin olmasi bankacilik sektoriindeki dijitallesme trendinin yiikseligini
gostermektedir.

Grafik 4 ve 5’te 2023 yili Ocak-Mart donemi igerisinde bireysel dijital
bankacihk miigterilerinin cinsiyete ve yag gruplarina gore dagilimlar
gosterilmektedir.
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Grafik 4: Cinsiyete Gove Aktif Biveysel Dijital Bankacilik Miisteri Sayilar:
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Kaynak: TBB (2023)

https://www.tbb.oryg.tr/Content/Upload/istatistikivaporiar/ekler/4057/Dijital-Internet-
Mobil_Bankacilik_Istatistikleri-Mavt_2023.pdf

2023 yili Ocak-Mart doneminde toplam 95 Milyon adet aktif dijital
bankacilik miigterisinin %66’sinin erkek ve % 34’iniin kadin miisterilerden
olustugu goriilmektedir.

Grafik 5: Yas Gruplarma Gore Aktif Biveysel Dijital Bankacilik Miisteri Saydar:
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Kaynak: TBB (2023)

https://www.tbb.oryg.tr/Content/Upload/istatistikivaporiar/ekler/4057/Dijital-Internet-
Mobil_Bankacilik_Istatistikleri-Mavt_2023.pdf

Grafik 5°te yag araliklarina gore 2023 yili Ocak-Mart doneminde dijital
bankaciligi en yogun kullanan miigterilerin 36-55 yas arahginda oldugu
goriilmektedir. Bu yas grubunda 38 milyon kisi ilgili donemde dijital
bankacilik islemi gergeklestirmistir. Bu yas araligini yine kendisine en yakin
grup olan 26-35 yag aras1 miigteriler takip etmektedir. 26-35 yas araliginda
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bulunan 26 milyon kisi 2023 yii Ocak-Mart doneminde bankacilik
islemlerinde en az bir kere dijital bankacilik iglemi ile bankacilik hizmeti
almugtir.

Tablo 2’de 2022 Ocak-Mart, 2022 Ekim-Aralik ve 2023 Ocak-Mart
donemlerinde mobil bankacilik kanaliyla miisteriler tarafindan gergeklestirilen
finansal iglemlerin adedi ve bu iglemlerin islem hacmi yer almaktadir.

Tablo 2: Mobil Bankacilikta Finansal Islemler

OCAK-MART | EKIM- ARALIK | OCAK-MART
2022 2022 2023
ISLEM | ISLEM | ISLEM | ISLEM | ISLEM | ISLEM
ADEDI | HACMI | ADEDI | HACMI | ADEDI | HACMI
(Milyon) | (Milyar | (Milyon) | (Milyar | (Milyon) | (Milyar
1L) 1L) TL)
PARA 695 3.081 1.023 | 6.919 1.048 8.191
TRANSFERLERI
ODEMELER 302 161 357 295 356 377
YATIRIM 82 1.408 125 3.085 130 3.346
ISLEMLERI
KREDI KARTI 161 277 217 610 217 738
ISLEMLERI
DIGER 61 189 95 398 106 541
FINANSAL
ISLEMLERI
TOPLAM 1.301 | 5.121 | 1.816 | 11.307 | 1.856 | 13.193

Kaynak: TBB (2023)

https://www.thb.ory.tr/Content/Upload/istatistikivaporiar/ekler/4057/Dijital-Internet-
Mobil_Bankacilik_Istatistikleri-Mart_2023.pdf

Tablo 2’de mobil bankacilik iglemlerinin her dénem bir 6nceki doneme
gore yiikseliste oldugu goriilmektedir. Bu artis yapilan islemlerde adetsel
olarak da hacimsel olarak da kendini gostermektedir. 2023 yil1 ilk geyreginde
mobil bankacilik iglem hacmi 13 trilyon 193 milyar TL seviyesine ulagmustir.
Her ii¢ donemde de mobil bankacilik ile yapilan islemlerde EFT, havale ve
doviz transferlerini de kapsan para transferleri kalemi en biiyiik paya sahiptir.
Ayrica para transferlerinde artiy donemsel olarak da goze ¢arpmaktadir. Para
transferleri 2022 Ocak-Mart doneminde toplam finansal iglem hacminin
%6011, 2022 yii Ekim-Aralik doneminde %61’ini ve 2023 Ocak-Mart
doneminde %62’sini kapsamaktadir.
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SONUGC

Finans sektoriinde dijital dontisiim, kurumlarin iiriin ve hizmetlerinde
islem bigimlerini degistirmekte ve tiiketicilere dijital kanallar araciligryla
daha fazla etkili ve kolay iletisim olanaklar1 sunmaktadir. Teknolojinin
hizli geligimiyle miisteri istek ve beklentilerini de biiyiik olciide degisimler
goriilmektedir. Bu degisime ayak uydurabilmek ve miisterilere daha
iyl hizmet sunabilmek i¢in bankalar da bu dogrultuda bir¢ok yeni nesil
teknolojiler ile hizmet sunma ¢abasi icindedir. Bankacilik sektortinde dijital
doniigiim yeni nesil teknolojilerin bankacilik faaliyetlerinde tiim alanlarda
uygulanmas: anlamimna gelmektedir. Bankalarin bu degisim siirecine ayak
uydurmak igin dijital bankacilik {irtin ve hizmetlerinin gelisimine 6nem
vermeleri gerekmektedir. Bu ¢aligmada bankacilik sektoriinde dijitallesme
stireci ve gelisimi incelenmektedir. Caligma sonuglarma gore, 2018-2022
yillart arasinda kredi kart1 adedinde yaklagik %50 oraninda, banka kartinin
yaklagik %40 oraninda, POS cihazi sayis1 yaklagtk %29 oraninda artig
oldugu tespit edilmistir. Bu artislarin yaninda ATM sayilarina bakildiginda
yaklagik % 0,2 oraninda bir artig oldugu gortilmiistiir. Dijital bankacihgin
artig1 ve miigterinin bulundugu herhangi bir yerden bankacilik hizmetine
mobil cihazlarla erigebilme kolayliginin ATM sayisini sabit oranli biraktig
soylenebilir. Ilgili yillar arasinda en biiyiik artiy orammin kredi kart:
sayisinda oldugunu sdylemek miimkiindiir. 2020-2022 yillar1 arasinda hem
mobil temassiz iglem adedi hem de karekod iglem adedinde artig oldugu
gozlemlenmigtir. 2022 yilinda mobil temassiz iglem adedi bir 6nceki yila
gore yaklagik %67 oraninda, karekod islem adedi bir 6nceki yila gore yaklagik
%197 oraninda artmugtir.

Dijital bankacilik miigteri sayilarinin artmasi ile bankacihik sektoriinde
dijitallesmenin 6nemi de artmaktadir. Dijital bankacilik miigteri sayisinda,
Aralik 2017°den Mart 2023’¢ ii¢ kat civarinda bir artigin olmasi ve sadece
mobil bankacilik kullanan miigteri sayisinda dort kat bir artigin olmasi
bankacilik sektoriindeki dijitallesme trendinin yiikseligini gostermektedir.
2023 yii Ocak-Mart doneminde dijital bankaciigi en yogun kullanan
miisterilerin 36-55 yag araliginda oldugu goriilmektedir. Banka yoneticileri
ve pazarlama uzmanlarinin banka verimliligini artirabilmek ve tiiketici istek
ve ihtiyaglarini kargilayabilmek igin pazarlama stratejilerinde 6zellikle belirli
yas gruplarina yonelik kampanyalar tasarlamasi hizmetlerin hedef uygunlugu
agisindan 6nem arz etmektedir.

Miigterilerinin beklentileri, dijital platformlarda sorunsuz ve verimli
bankacilik deneyimine ulagabilmektedir. Dijitallesme bag dondiiriicii hiz1 ile
giin gegtikge yeni teknolojik ¢oziimleri hayatimiza sunmaya devam etmektedir.
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Teknolojik gelismeler 151¢1nda yogun olan rekabet ortami bankacilikta daha
cetin bir zemine dogru ilerlemektedir. Dijitallesme ve teknolojik geligime
uyum saglamay1 bagarabilen bankalarin rekabet ortaminda daha bagarili
olacagi degerlendirilirken, teknolojik uyum konusunda gerekli hassasiyeti
gosteremeyen bankalarin ongoriilemeyen sorunlar ile bag baga kalacag:
ifade edilebilir. Bankacilik sektoriinde dijitallesme ile birlikte ortaya ¢ikan
hizli etkilesim avantaj olarak degerlendirebilecegi gibi gerekli hassasiyetin
gosterilmedigi takdirde rekabetin kaygan zemininde dezavantajl bir unsur
halini alacaktir. Bankalar dijitallesmeyle birlikte iyilestirme siireglerinde
iyl miigteri deneyimi saglama, rekabet ortaminda maliyetlerini azaltma,
isgiiciinde verimliligi artirma, daha st diizey gilivenlik saglayabilme gibi
imkénlara ulagabilmektedir. Bankalarin dijitallesme siirecinde etkili pazarlama
teknikleri kullanarak miigteri erigimini genigletmeleri, miisteri memnuniyetini
onemli unsurlardir. Dijitallegme ile bankalarin geng nesillere odaklanmasi ve
onlara hitap edecek {irlin ve hizmet yontemleri gelistirmesi bankanin pazar
payini arttirici ve igletme siirdiiriilebilirligine katki verici bir unsur olarak
degerlendirilmekledir.



44 | Dijital Bankaciltle Hizmetlers

KAYNAKCA

Alarifi, A. A., & Husain, K. S. (2023). The influence of Internet banking ser-
vices quality on customer’s satisfaction of Saudi banks: comparison
study before and during COVID-19. International Journal of Quality
and Relinbility Management, 40(2), 496-516. https://doi.org/10.1108/
IJQRM-06-2021-0168

Alhaddad, M. M. (2018). Artificial Intelligence in Banking Industry: A Review
on Fraud Detection, Credit Management, and Document Processing.
Res. Rev. Sci. Technol, 2(3), 25—46. https://researchberg.com/index.php/
rrst/article/view/37

Alkhowaiter, W. A. (2020). Digital payment and banking adoption research in
Gulf countries: A systematic literature review. International Journal of In-
Sformation Management, 53(102102), 1-17. https://doi.org/10.1016/j.
jjinfomgt.2020.102102

Bennet, Rene (2023). Digital banking trends in 2023. 21 Temmuz 2023 tarihin-
de  https://www.bankrate.com/banking/digital-banking-trends-and-sta-
tistics/#stats adresinden erigilmigtir.

BNP Paribas, (2017).Virtual reality: step into the future of banking. 12 Tem-
muz 2023 tarihinde https://group.bnpparibas/en/news/virtual-realit-
y-step-future-banking adresinden erisilmistir.

https://www.halkbank.com.tr/tr/dijital-bankacilik/metaverse/halkbank-meta-
verse.html

Bofondi, M., & Gobbi, G. (2017). The Big Promise of Fintech. In G. B. Navaretti,
G. Calzolari, & A. E Pozzolo (Eds.), European economy banks, requlation,
and the real sector fintech and banking. Friends or foes? (pp. 107-119). Euro-
pean economy. https://www.econstor.eu/handle/10419/200276%0Ahtt-
ps://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfmerabstract_id=3099337

Broby, D. (2021). Financial technology and the future of banking. Financial
Innovation, 7(47), 1-19. https://doi.org/10.1186/s40854-021-00264-y

Bulut, E., & Akyiiz, G. Ci. (2020). Tirkiye’de Dijital Bankacilik ve Ekonomik
Biiyiime Tliskisi. Marmara Universitesi Tetisadi ve Idari Bilimler Deryisi,
42(2), 223-246.

Gakiroglu, A. D. (2023). Mobil Bankaichk Hizmetlerinin Benimsenmesi: Diji-
tal Yerliler ve Dijital Go¢menler. Firat Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,
33(1), 251-268. https://doi.org/10.18069/firatsbed. 1194717

CBFO. (2022). Tiirkiye Fintek Ekosistemi Durum Raporu.

Chauhan, S., Akhtar, A., & Gupta, A. (2022). Customer experience in digital
banking: a review and future research directions. International Journal
of Quality and Service Sciences, 14(2), 311-348. https://doi.org/10.1108/
1JQSS-02-2021-0027



Murat Er / Remzi Altumgik | 45

Choubey, Maitrayee (2022). The new Alexa skills creation process makes it way
easier for developers to start new skills. https://developer.amazon.com/
en-US/blogs/alexa/alexa-skills-kit/2022/12/alexa-skills 20 Temmuz 2023
tarthinde erigilmigtir.

Dimitrova, I., Ohman, P, & Yazdanfar, D. (2022). Barriers to bank customers’
intention to fully adopt digital payment methods. International Journal
of Quality and Service Sciences, 14(5), 16-36. https://doi.org/10.1108/
1JQSS-03-2021-0045

Er, H. (2022). Bankacilik Sektoriinde Yapay Zeka Teknolojisi. In S. Evei & 1.
Kefe (Eds.), Mubasebe ve Finans Alamnda Giincel Konular (pp. 129-156).
Gazi Kitabevi.

Er, H., & Karagoz, I. (2022). Mobil Bankacilik Kullanimlarinin Genigletilmis
Birlesik Kabul Ve Teknoloji Kullanimi Teorisi Cergevesinde Incelenmesi.
Finans Ekonomsi ve Sosyal Avastrmalar Deryisi, 7(4), 689-703. https://doi.
org/10.29106/fesa. 1163390

Gonzilez-Carrasco, 1., Jiménez-Mdrquez, J. L., Lépez-Cuadrado, J. L., & Ru-
iz-Mezcua, B. (2019). Automatic detection of relationships between ban-
king operations using machine learning. Information Sciences, 485, 319—
346. https://doi.org/10.1016/}.in5.2019.02.030

Graupner, E., Melcher, E, Demers, D., & Maedche, A. (2015). Customers’ In-
tention to Use Digital Services in Retail Banking - An Information Pro-
cessing Perspective. In ECIS 2015 Completed Research Papers.

Hammoud, J., Bizri, R. M., & El Baba, 1. (2018). The Impact of E-Ban-
king Service Quality on Customer Satisfaction: Evidence From
the Lebanese Banking Sector. SAGE Open, 8(3), 1-12. https://doi.
org/10.1177/2158244018790633

Indriasari, E., Gaol, E L., & Matsuo, T. (2019). Digital Banking Transformati-
on: Application of Artificial Intelligence and Big Data Analytics for Leve-
raging Customer Experience in the Indonesia Banking Sector. Proceedings
- 2019 8th International Congress on Advanced Applied Informatics, ILAI-A-
AI 2019, 863-868. https://doi.org/10.1109/ITAI-AAL.2019.00175

islamoglu, M., & Bayrak, M. (2022). Djjital Bankacilik Uriinlerinin Sektoriin
Biiyiime Performansi Uzerindeki Etkileri. Finans Ekonomi ve Sosyal Aras-
tirmalar Deryisi, 7(3), 403—416. https://doi.org/10.29106/fesa. 1127589

Jyoti, & Kesharwani, S. (2020). E-Service Quality in Banking industry-A Re-
view. Global Journal of Enterprise Information System, 12(2), 111-118. ht-
tps://doi.org/10.18311/gjeis

Karayew, D. (2012). The history of credit cards. Doctoral Dissertation,
Buoasnuymeo Cym/[y.

Kaur, S., & Arora, S. (2023). Understanding customers’ usage behavior towar-
ds online banking services: an integrated risk-benefit framework. Journal



46 | Dijital Bankacilile Hizmetleri

of Financial Services Marketing, 28(1), 74-98. https://doi.org/10.1057/
$41264-022-00140-5

Kaur, S. J., Ali, L., Hassan, M. K., & Al-Emran, M. (2021). Adoption of digital
banking channels in an emerging economy: exploring the role of in-bran-
ch eftorts. Journal of Financial Services Marketing, 26, 107-121. https://
doi.org/10.1057/s41264-020-00082-w

Kaya, O. (2019). Artificial Intelligence in Banking Industry. In Deutsche Bank
Research. https://doi.org/10.1002/9781119710301.ch19

Khan, Y. M. H. (2019). An Essential Review of Internet Banking Services in
Developing Countries. Financial Internet Quarterly, e-Finanse, 15(2), 73—
86. https://doi.org/10.2478/fiqf-2019-0013

Khanboubi, E, & Boulmakoul, A. (2019). Digital Transformation Metamodel
in Banking. In INTIS, 8th. https://doi.org/10.4324/9781003144427-9

Li, E, Lu, H., Hou, M., Cui, K., & Darbandi, M. (2021). Customer satisfac-
tion with bank services: The role of cloud services, security, e-learning
and service quality. Technology in Society, 64(101487), 1-11. https://doi.
org/10.1016/j.techsoc.2020.101487

Liao, Z., & Cheung, M. T. (2002). Internet-based e-banking and consumer
attitudes: an empirical study. Information & Management, 39, 283-295.

Mir, R. A., Rameez, R., & Tahir, N. (2023). Measuring Internet banking service
quality: an empirical evidence. TQM Journal, 35(2), 492-518. https://
doi.org/10.1108/TQM-11-2021-0335

Nkomo, B. K., & Breetzke, T. (2020). A conceptual model for the use of artifici-
al intelligence for credit card fraud detection in banks. In 2020 Conference
on Information Communications Technology and Society, ICTAS 2020 - Pro-
ceedings. https://doi.org/10.1109/ICTAS47918.2020.233980

Ozkaynar, K. (2022). Marketing strategies of banks in the period of Metaverse,
Block-chain, and Cryptocurrency in the context of consumer behavior
theories. International Jowrnal of Insurance and Finance, 2(1), 1-12. htt-
ps://doi.org/10.52898/1jif.2022.1

Raza, S. A., Umer, A., Qureshi, M. A., & Dahri, A. S. (2020). Internet ban-
king service quality, e-customer satisfaction and loyalty: the modified
e-SERVQUAL model. The TOM Journal, 32(6), 1443-1466. https://
doi.org/10.1108/TQM-02-2020-0019

Rod, M., Ashill, N. J., Shao, J., & Carruthers, J. (2009). An examination
of the relationship between service quality dimensions, overall inter-
net banking service quality and customer satisfaction: A New Zealand
study. Marketing Intelligence and Planning, 27(1), 103-126. https://doi.
org/10.1108/02634500910928344



Murat Er | Remzi Altumgike | 47

Sarel, D., & Marmorstein, H. (2003). Marketing online banking services: The
voice of the customer. Journal of Financial Services Marketing, 8(2), 106—
118. https://doi.org/10.1057/palgrave.fsm.4770111

Sarioglu, B., & Develi, E. 1. (2022). Pazarlamada Kampanya Yonetimi Ve Yapay
Zeka Kullanimi. Uluslararass Halkla iskiler ve Reklam Calsmalars Dergi-
si, 5(2), 91-124.

Shaikh, A. A., & Karjaluoto, H. (2016). Mobile banking services continuous
usage - case study of Finland. In Proceedings of the Annual Hawaii Inter-
national Conference on System Sciences (Vols. 2016-March). https://doi.
org/10.1109/HICSS.2016.189

Sindhu, J., & Namratha, R. (2019). Impact of artificial intelligence in chosen
Indian Commercial Bank—A cost benefit analysis. Asian Journal of Mana-
gement, 10(4), 377-384.

Vidal-Tomas, D. (2023). The illusion of the metaverse and meta-economy. I-
ternational Review of Financial Analysis, 86(102560), 1-22. https://doi.
org/10.1016/j.irfa.2023.102560

Wilson, J. O. S., Casu, B., Girardone, C., & Molyneux, P. (2010). Emerging
themes in banking: Recent literature and directions for future resear-
ch. British Accounting Review, 42, 153-169. https://doi.org/10.1016/j.
bar.2010.05.003

Windasari, N. A., Kusumawati, N., Larasati, N., & Amelia, R. P (2022). Di-
gital-only banking experience: Insights from gen Y and gen Z. Journal of
Innovation and Knowledge, 7(100170), 1-10. https://doi.org/10.1016/j.
j1k.2022.100170

Zadha, H. A., & Suparna, G. (2023). The Role of Brand Trust Mediates the
Effect of Perceived Risk and Brand Image on Intention to Use Digital
Banking Service. American Journal of Humanities and Social Sciences Rese-
arch (AJHSSR), 7(1), 161-175. www.ajhssr.com

https://www.mckinsey.com/capabilities/mckinsey-digital/our-insights/
tech-forward/winning-in-digital-banking

https://www.mckinsey.com/industries/financial-services/our-insights/
the-future-of-banks-a-20-trillion-dollar-breakup-opportunity

https://tkbb.org.tr/Documents/Tkbbyayinlari/EY-TKBB-Dijital-Raporu.pdf

https://www.dunya.com/sektorler/teknoloji/dijital-bankaciligin-yukselisi-he-
sap-sayisi-104-milyona-ulasti-haberi-700954.

https://bkm.com.tr/bkm-hakkinda/bkmyi-taniyin/tarihce/

https://tintechtime.com/2019/02/google-asistanin-turkiyedeki-ilk-uygulama-
si-cbottan/

https://www.ickontrol.net/insansiz-banka-subesi/



48 | Dijital Bankacilile Hizmetleri

https://www.globenewswire.com/en/news-release/2023/03/21/
2631195/28124/en/Digital-Banking-Platform-Global-Market-Report-
2022-Sector-to-Reach-10-33-Billion-by-2026-at-a-13-9-CAGR .html

https://bkm.com.tr/faydali-bilgiler/temassiz-odemeler/

https://www.financemagnates.com/fintech/education-centre/2023-digital-ban-
king-trends-and-the-future-of-banking/

https://www.halkbank.com.tr/tr/djjital-bankacilik/metaverse/halkbank-meta-
verse.html

https://www.bddk.org.tr/Mevzuat/Liste/55
https://assistant.google.com/intl/tr_tr/platforms/phones/

https://www.speechouse.com/events/garanti-bankasinin-cep-subesinde-islem-
ler-sesle/

http://nearfieldcommunication.org/
https://www.gtech.com.tr/yeni-nesil-bankacilik-teknolojileri/
https://www.isbank.com.tr/acik-bankacilik
https://www.denizbank.com/denizbank-musterisi-olmak-istiyorum
https://www.garantibbva.com.tr/blog/dijital-para-kripto-para-arasindaki-farklar
https://www.garantibbva.com.tr/djjital-bankacilik

https://www.ziraatbank.com.tr/tr/bankamiz/basin-odasi/ziraatten-yenilikler/
borsa-ve-voip-islemleri

https://www.resmigazete.gov.tr
https://www.mevzuat.gov.tr

https://www.tbb.org.tr/Content/Upload/istatistikiraporlar/ekler/4057/Diji-
tal-Internet-Mobil_Bankacilik_Istatistikleri-Mart_2023.pdf

https://www.vakifbank.com.tr/mobil-temassiz-odeme-.aspx?pagelD=2621

https://www.caixabank.com/comunicacion/noticia/caixabank-imple-
ments-a-new-technology-platform-in-its-atms-to- offer-the-same-u-
ser-experience-as-mobile-and-web-online- banking_en.html?id=42807#

Paysafe Group Sapio Research Lost in Transaction Consumer Payment Trends
2021

https://tkbb.org.tr/Documents/Tkbbyayinlari/EYTKBB-Dijital-Raporu.pdf



